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ABSTRAK 
Di era yang serba maju seperti saat ini, smartphone sudah menjadi hal yang umum 
untuk digunakan oleh masyarakat. Pertumbuhan penggunaan smartphone di 
Indonesia sendiri tergolong cukup pesat. Banyak peritel yang menjual smartphone 
baik melalui toko online maupun toko fisik. Gerai smartphone atau toko fisik 
sendiri terbagi menjadi dua, dimana ada gerai yang menjual dengan satu merek 
smartphone tertentu (specialty store) dan ada pula gerai yang menjual smartphone 
dengan berbagai macam jenis merek. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 
mengetahui pengaruh dari kompetensi tenaga penjual, kepercayaan pada tenaga 
penjual dan assortment terhadap niat loyalitas melalui kepuasan konsumen. 
Penelitian ini merupakan penelitian kausal. Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling dengan 
menggunakan cara purposive sampling. Obyek dari penelitian ini yaitu konsumen 
yang membeli produk Apple di toko iBox di Surabaya dengan sampel yang 
digunakan sebesar 150 responden. Alat pengumpulan data yang digunakan yaitu 
dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini 
menggunakan Structural Equation Model yang dibantu dengan menggunakan 
program SmartPLS. Hasil penelitian menyatakan bahwa kompetensi tenaga 
penjual memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, 
kepercayaan pada tenaga penjual memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan konsumen, assortment memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen memiliki pengaruh secara signifikan 
terhadap niat loyalitas. 
 
Kata Kunci: Kompetensi tenaga penjual, kepercayaan pada tenaga penjual, 
assortment, kepuasan konsumen, niat loyalitas 
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ABSTRACT 
 
EFFECT OF SALESPERSON COMPETENCE, TRUST IN SALESPEOPLE 
AND ASSORTMENT TO LOYALTY INTENTIONS THROUGH CUSTOMER 
SATISFACTION ON IBOX STORE IN SURABAYA  
 
In an advanced era like today, smartphones have become a common thing for 
people to use. The growth of smartphone use in Indonesia itself is quite rapid. 
Many retailers sell smartphones both through online stores and physical stores. 
Smartphone outlets or physical stores themselves are divided into two, where 
there are outlets that sell with one particular smartphone brand (specialty store) 
and there are also outlets that sell smartphones with various types of brands. This 
study aims to determine the effect of sales force competencies, trust in salespeople 
and assortment of intention of loyalty through customer satisfaction. This research 
is a causal study. The sampling technique in this study used non-probability 
sampling techniques using purposive sampling. The object of this study is 
consumers who buy Apple products at iBox stores in Surabaya with a sample of 
150 respondents. The data collection tool used is using a questionnaire. The data 
analysis technique in this study used the Structural Equation Model which is 
assisted by using the SmartPLS program. The results of the study state that the 
competency of salespeople has a significant influence on customer satisfaction, 
trust in salespeople has a significant influence on customer satisfaction, 
assortment has a significant influence on customer satisfaction and customer 
satisfaction has a significant influence on loyalty intention. 
 
Keywords: Salesperson competence, trust in salesperson, assortment, consumer 
satisfaction, loyalty intention 
 
